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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan membuktikan: 
Pengaruh kualitas produk dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan 
Sophie Martin. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan 
survey, dan populasinya adalah semua yang menggunakan produk Sophie Martin 
di Surakarta, sampel berjumlah 60 orang dengan teknik  pengambilan sampel 
Purposive Sampling. 
Teknik pengumpulan data diperoleh melalui kuesioner dan dengan  
menggunakan teknikanalisis data meliputi: (1) uji kualitas data, terdiri dari uji 
validitas dan reliabilitas, (2) uji deskriptif, (3) uji asumsi klasik, terdiri dari uji 
normalitas, multikolinearitas dan heteroskedastisitas, (4) uji regresi linear 
berganda, (5) uji hipotesis, terdiri dari uji t, uji statitsisk F, dan uji koefisien 
determinasi.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial kualitas produk 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Sophie Martin di Surakarta. 
Dan kepuasan konsumen secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan Sophie Martin di Surakarta. Hasil penelitian Kualitas produk 
dan kepuasan konsumen secara bersama-sama (simultan) mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan Sophie Martin di Surakarta. 
 
 













 A. PENDAHULUAN 
Dalam kemajuan tekhnologi di berbagai bidang seperti sekarang ini, 
dunia usaha semakin tinggi persaingan dalam bisnis, terutama di Indonesia di 
tandai dengan adanya perusahaan – perusahaan  yang banyak menawarkan 
produk yang berkualitas dan mampu bersaing di pasaran. Dengan adanya 
persaingan tersebut perusahaan selalu berusaha untuk mempertahankan 
kelangsungan hidup perusahaan, mengembangkan usahanya dan untuk 
mendapatkan laba yang optimal.Salah satu penyebab yang mempengaruhi 
turunnya pangsa pasar yaitu menurunnya minat pembeli, kualitas barang yang 
kurang efektif dapat mempengaruhi konsumen untuk membeli produk, karena 
produk yang ditawarkan belum bisa dipercayai oleh konsumen. 
Kualitas produk merupakan pemahaman bahwa produk yang 
ditawarkan oleh penjual mempunyai nilai jual lebih yang tidak dimiliki 
produk pesaing. Oleh karena itu perusahaan berusaha memfokuskan pada 
kualitas produk dan membandingkannya dengan produk yang ditawarkan 
oleh perusahaan pesaing. Kualitas produk mencerminkan kemampuan produk 
untuk menjalankan tugasnya yang mencakup daya tahan, kehandalan, 
kemajuan, kekuatan, kemudahan dalam pengemasan, reparasi produk,dan 
ciri-ciri lainnya, (Kotler dan Amstrong, 2010). 
Kualitas produk Sophie Martin dinilai baik oleh konsumen. Hal ini 
terlihat dari pengaruh langsung yang diberikan kualitas produk terhadap 
kepuasan konsumen sudah termasuk kuat. Kualitas produk dapat digunakan 




Sophie Martin. Kepuasan konsumen merupakan suatu evaluasi paska 
pembelian yaitu dengan membandingkan harapan konsumen dengan kenyataan 
yang diterimanya. Untuk selalu menjaga kepuasan konsumen maka produk 
Sophie Martin harus dapat mengetahui hal-hal yang menjadi harapan dari 
konsumen. 
Produk Sophie Martin selalu memberikan kualitas maupun 
pelayanannya yang terbaik kepada konsumen, selain itu juga memberikan 
harga yang cukup terjangkau dengan daya beli masyarakat, supaya dapat 
menarik pembeli dan mempertahankan produknya agar tidak kalah dengan 
produk-produk lainnya yang ada dipasaran. Dengan kualitas yang bagus dan 
sudah dipercaya maka konsumen akan merasakan kepuasan tersendiri dari apa 
yang telah digunakan tersebut, sehingga konsumen akan melakukan pembelian 
ulang akan barang-barang tersebut yang dianggap sudah sesuai dengan manfaat 
yang diinginkannya. 
Sangatlah Penting bagi perusahaan untuk memperhatikan 
perkembangan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Kunci utama bagi perusahaan 
agar supaya mampu memenangkan persaingan di pasaran yaitu menjadikan 
kepuasan konsumen sebagai tujuan utama bagi perusahaan yang harus dicapai. 
Selain itu perusahaan juga harus menjaga dan mempertahankan pelanggan 
supaya tetap menggunakan produk yang di tawarkan.  
Didalam suatu proses keputusan, konsumen tidak hanya berhenti 
hanya sampai proses konsumsi. Konsumen akan melakukan proses evaluasi 
terhadap barang yang atau produk yang dikonsumsinya. Hasil dari proses 
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evaluasi terhadap konsumsi yang telah dilakukannya adalah konsumen akan 
puas atau tidak puas terhadap barang atau produk yang dikonsumsi tersebut. 
Kepuasan akan mendorong konsumen untuk membeli dan mengkonsumsi 
ulang barang atau produk tersebut. 
Loyalitas pelanggan sudah menjadi gagasan sentral dalam pemasaran, 
suatu produk yang memiliki merek terkenal dan berkualitas, akan lebih mudah 
dalam pemasarannya dan sudah dipercaya kualitas dan manfaatnya oleh para 
konsumen, mereka akan memberikan penilaian terhadap produk terebut. Hal 
ini mencerminkan bahwa seorang konsumen yang loyal terhadap suatu merek 
tidak akan dengan mudah merek tersebut. Konsumen yang benar-benar Loyal 
mereka akan melakukan pembelian ulang dan tidak tertarik dengan produk 
lain meskipun ada perubahan-perubahan yang terjadi pada produk yang 
disukai, dan adanya penawaran produk lain yang lebih unggul dari produk itu. 
Berdasarkan uraian-uraian di atas, maka penulis melakukan penelitian 
dengan judul “PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KEPUASAN 
KONSUMEN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN SOPHIE 









B. METODE PENELITIAN 
Metode penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, yang dimaksud 
metode kuantitatif adalah pendekatan ilmiah terhadap pengambilan keputusan 
manajerial dan ekonomi. Pendekatan ini perangkat dari data. Ibarat bahan 
baku dalam suatu pabrik, data ini di proses dan dimanipulasi menjadi 
informasi yang berharga bagi pengambilan keputusan. Pemrosesan dan 
manipulasi data mentah menjadi informasi yang bermanfaat inilah yang 
merupakan jantung dari analisis kuantitatif. Komputer telah menjadi alat bantu 
utama dalam penggunaan analisis kuantitatif. (Kuncoro, 2001:1). 
 Dalam penelitian ini populasi yang akan digunakan adalah seluruh 
konsumen pengguna produk Sophie Martin di Surakarta, dengan tujuan untuk 
mendapatkan gambaran yang jelas mengenai kualitas produk dan kepuasan 
konsumen terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen produk Sophie 
Martin. Dan dalam penelitian ini hanya dipilih sampel untuk mewakili 
anggota populasi, dalam penelitian ini sampel sudah ditentukan pada 
pelanggan Sophie Martin di Surakarta. 
(Arikunto, 2006), berpendapat bahwa dalam pengambilan sampel 
apabila subyeknya kurang dari 100 lebih baik diambil semua sehingga 
penelitiannya merupakan penelitian populasi.Tetapi jika jumlah subyeknya 
besar dapat diambil antara 10-15% atau 20- 25% atau lebih.Berdasarkan data 
yang diperoleh dari 3 outlet terdapat 243 populasi Sophie Martin. Maka jumlah 
responden dapat ditentukan dengan mengambil 25% dari jumlah populasi.Jadi 
dalam penelitian ini terdapat 60 responden sebagai sempel penelitian. 
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Penelitian ini menggunakan tekhnik purpose sampling. Data yang diperoleh 
dari kuesioner kemudian dianalisis dengan analisis deskriptif. 
 
C. ALAT ANALISIS 
1. Uji Asumsi Klasik. 
a. Uji Normalitas. 
Uji normalitas data merupakan suatu uji yang bertujuan mengetahui apakah 
data yang diperoleh terdistribusi normal atau tidak. 
b. Uji Multikolinieritas. 
Multikolinieritas merupakan suatu keadaan dimana variabel-variabel 
independen (X) dalam persamaan regresi memiliki hubungan yang kuat satu 
sama lain. Multikolineritas dapat menyebabkan variabel-variabel independen 
menjelaskan varians yang sama dalam mengestimasikan variabel dependen.  
c. Uji Heteroskedastisitas. 
Uji ini untuk mengetahui keadaan dimana seluruh faktor pengguna tidak 
memiliki varians yang sama untuk seluruh pengamatan atas seluruh 
independen. Heteroskedastisitas berarti penyebaran titik data populasi pada 
bidang regresi tidak konstan. 
2. Analisis Regresi Linear Berganda 
 Dalam upaya menjawab permasalahan dalam penelitian ini maka digunaan 
analisis regresi linier berganda (multiple regression). Untuk regresi yang 
variabel independennya terdiri atas dua atau lebih regresinya disebut juga 
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regresi berganda. Oleh karena variabel independen di atas mempunyai lebih 
dari dua variabel, maka regresi dalam penelitian ini disebut regresi 
berganda.Persamaan regresi dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 
seberapa besar pengaruh variabel independen atau variabel bebas yaiti kualitas 
produk (X1), kepuasan konsumen (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y). 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dengan analisis regresi linier 
berganda dengan persamaan sebagai berikut: 
 Y= a +b1X1 + b2X2 + e 
 Keterangan: 
 Y :Loyalitas pelanggan 
 a : Bilangan konstan 
 b1 : Koefisien regresi antara kualitas produk dengan loyalitas  
  pelanggan. 
b2 : koefisien regresi antara tingkat kepuasan konsumen dengan  
 loyalita pelanggan 
X1 : Variabel kualitas produk 
X2 : Variabel kepuasan konsumen 







3. Uji Hipotesis  
   a.  Uji Signifikansi Uji Statistik F 
Dalam penelitian ini,  uji F digunakan  untuk mengetahui tingkat  
siginifikansi pengaruh variabel-variabel independen secara bersama-sama 
(simultan) terhadap variabel  dependen. 
 b. Uji Signifikasi Pengaruh Parsial (Uji t) 
Uji t digunakan untuk menguji signifikansi hubungan antara variabel X 
dan Y, apakah  variable X1 (kualitas produk) dan X2 (kepuasan konsumen) benar-
benar berpengaruh terhadap  variabel Y (loyalitas pelanggan) secara terpisah atau 
parsial 
c. Analisis Koefisien Determinasi (R²). 
Koefisien determinasi (R²) pada intinya mengukur seberapa jauh 













C. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Uji Regresi Linear Berganda 
Analisis ini dilakukan dengan menggunakan analisis regresi linear 
berganda. Selengkapnya hasil analisis dapat dilihat pada Tabel IV.14  
TABEL IV.14.  
HASIL UJI REGRESI LINEAR BERGANDA 
Parameter Koef. Regresi 
Std. 
Error t-Statistik Probability
Konstanta 20,722 2,995 6,919 0,000 
Kualitas produk 0,183 0,076 2,416 0,019* 
Kepuasan Konsumen 0,316 0,089 3,570 0,001** 
F-Statistik 30,216 
Probability 0,000** 
R Square 0,515 
Sumber: Data Primer Diolah, 2015 
Keterangan: 
*    Signifikan pada α = 5% 
**  Signifikan pada α = 1% 
 
Analisis Regresi Linear Berganda 
Berdasarkan tabel IV.14 di atas dapat disusun persamaan regresi 
linear berganda sebagai berikut: 
Y = 20,722 + 0,183X1 + 0,316X2 + e 
Interpretasi: 
a) Nilai konstanta bernilai positif sebesar 20,722, hal ini 
menunjukkan bahwa apabila variabel kualitas produk, kepuasan 
konsumen = konstan (0), maka loyalitas pelanggan sebesar 20,722. 
b) Koefisien regresi variabel kualitas produk (b1) bernilai positif 
sebesar 0,183. Hal ini berarti bahwa jika setiap kenaikan 1 satuan 
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kualitas produk akan menyebabkan peningkatan sebesar 0,183 
loyalitas pelanggan. 
 
c) Koefisien regresi variabel kepuasan konsumen (b2) bernilai positif 
sebesar 0,316. Hal ini berarti bahwa jika setiap kenaikan 1 satu7an 
konsumen akan menyebabkan peningkatan sebesar 0,316 loyalitas 
pelanggan.  
 
a. Uji Statistik F 
Digunakan untuk menunjukkan secara bersama-sama variabel 
bebas berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat. 
TABEL IV.15. 
HASIL UJI STATISTIK F 
Fhitung Sig. Keterangan 
30,216 0,000 Secara bersama-sama berpengaruh 
signifikan 
Sumber: Data Primer Diolah, 2015 
Berdasarkan tabel IV.15. di atas diperoleh nilai Fhitung (30,216) > 
Ftabel (df 2; 59 = 3,15), maka menolak H0 dan menerima Ha berarti 
secara bersama-sama kualitas produk, kepuasan konsumen 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
b. Uji Parsial (uji t) 
Menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independen 
secara individual dalam menerangkan variasi variabel 
independen.Berdasarkan hasil analisis data dengan bantuan komputer 
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Program IBM SPSS Statistic 19 diperoleh nilai thitung> ttabel (dengan N 
= 60 ttabel = 2,002). Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Tabel IV.16 
TABEL IV.16.  
HASIL UJI PARSIAL 
No Variabel  thitung Sig. Keterangan 
1 Kualitas Produk 2,416 0,019 Berpengaruh signifikan 
2 Kepuasan Konsumen 3,570 0,001 Berpengaruh signifikan
Sumber: Data Primer Diolah, 2015 
Berdasarkan hasil tersebut maka dapat disimpulkan bahwa 
secara parsial kualitas produk, kepuasan konsumen berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dibuktikan nilai thitung> ttabel 
dan nilai signifikansi < 0,05. 
c. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Perhitungan dengan bantuan Program SPSS Statistic 19 diperoleh angka 
koefisien determinasi R2 sebesar 0,515. Artinya persentase variasi variabel 
dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel-variabel independen sebesar 
51,5%. Sedangkan sisanya 48,5% dipengaruhi oleh variabel independen 




SIMPULAN DAN SARAN 
A. Simpulan 
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan 
pada bab IV di atas maka dapat ditarik simpulan sebagai berikut: 
1. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
Sophie Martin di Surakarta. 
2. Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan Sophie Martin di Surakarta.  
3. Kualitas produk dan kepuasan konsumen secara bersama-sama 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan Sophie 
Martin di Surakarta  
4. Hasil Uji R Square dimana diperoleh nilai Adjusted R Square sebessar 
0,515 sehingga Loyalitass pelanggan Sophie Martin di Surakarta dapat 
dijelaskan oleh kualitas produk dan kepuasan konusmen sebear 51,5%. 
Sedangkan sisanya 48,5% dipengaruhi oleh variabel independen lain di 
luar model penelitian.  
 
A. SARAN 
Berdasarkan simpulan diatas, maka saran-saran yang penulis sampaikan 
antara lain:  
1. Bagi Manajemen Sophie Martin Surakarta, hasil penelitian diketahui 
variabel kepuasan konsumen (X2) lebih besar pengaruhnya terhadap 
loyalitas pelanggan, diharapkan manajemen Sophie Martin Surakarta 
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mempertahankan atau bahkan lebih meningkatkan pelayanannya agar 
pelanggan tetap atau lebih puas sehingga konsumen menjadi loyal 
terhadap produk Sophie Martin. 
2. Peneliti selanjutnya, sebaiknya menambah variabel bebas lain, seperti 
kualitas pelayanan, promosi, harga, citramerk, dan sebagainya agar dapat 
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